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Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Rumah 







Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan (bukti 
fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati) terhadap kepuasan 
pelanggan pada Rumah Makan Takana Juo di Makassar. Metode analisis yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah analisis statistik deskriptif dan analisis 
regresi linier. Hasil penelitian menunjukkan bahwa bukti fisik (X1) memiliki 
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kehandalan (X2) 
memiliki pengaruh poositif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
ketanggapan (X3) tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Jaminan (X4) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. dan Empati (X5) tidak berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. 
 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Bukti Fisik, Kehandalan, Ketanggapan, 





























The Inflluence of Service Quallity to Costumer Satisfaction at Takana Juo 






This study aimed to analyze the influence of service quality (tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance and empathy) to quality of service at Takana Juo 
Restaurant in Makassar. The method of analysis used in this study are 
descriptive analysis and Multiple Regression Analisys. The result on this research 
show that tangibles (X1) has a positive and significant effect on customer 
satisfaction. Reliability (X2) has a positive and significant influence on customer 
satisfaction. Responsiveness (X3) has no significant effect on customer 
satisfaction. Assurance(X4) has a positive and significant influence on customer 
satisfaction. And Empathy (X5) have no significant effect on customer 
satisfaction. 
 
Keywords : Service Quality, tangibles, reliability, responsiveness, 
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1.1 Latar Belakang 
Indonesia merupakan Negara yang memiliki kekayaan alam dan 
keanekaragaman budaya dengan ciri khas masing-masing. Tidak hanya 
kekayaan alam dan budaya, Indonesia juga dikenal dengan berbagai macam 
makanan khas daerah. Sektor jasa mengambil peran penting dalam 
perekonomian Indonesia, terlebih dengan semakin meningkatnya kebutuhan 
masyarakat.  
Saat ini, usaha dalam bidang jasa mengalami perkembangan yang 
sangat baik, salah satunya usaha yang bergerak dibidang jasa kuliner atau 
rumah makan. Melihat kondisi penduduk Indonesia yang semakin padat, jasa 
kuliner merupakan usaha yang memiliki prospek yang sangat bagus. Hal ini 
menyebabkan bisnis jasa kuliner menjadi bisnis yang menarik minat banyak 
orang. Oleh karena itu, persaingan pada usaha jasa kuliner sangat pesat. 
Semakin ketatnya persaingan bisnis, menyebabkan pelanggan memiliki lebih 
banyak alternatif produk, harga dan kualitas yang bervariasi, sehingga pelanggan 
akan selalu mencari  nilai  yang  dianggap  paling  tinggi  dari  beberapa produk 
(Kotler dan Philip, 2005). 
Perusahaan dapat bersaing harus mampu mengetahui kebutuhan dan 
keinginan konsumen. Perusahaan dituntut untuk melakukan berbagai upaya agar 
dapat mengatasi persaingan yaitu dengan meningkatkan kualitas layanan. 
Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan 
karena kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang besar untuk membawa 




proses akhir yang diterima sesudah mendapatkan sesuatu sesuai dengan 
harapan (Ueltschy et al., 2007). Tujuan dari sebuah bisnis yaitu membuat 
pelangganya merasa puas, karena mempertahankan kepuasan pelanggan 
merupakan hal yang sangat penting bertujuan untuk menaikkan pendapatan 
perusahaan (Umam, 2011). 
Perusahaan yang bergerak dibidang jasa harus menempatkan fokus 
kualitas pelayanan sebagai suatu cara untuk mendapatkan keunggulan 
kompetitif. Bisnis kuliner tidak dapat bersaing hanya dengan mengandalkan 
harga dan produknya, tetapi harus mengembangkan strategi pelayanan terhadap 
konsumen. Tanpa adanya kualitas pelayanan yang baik terhadap pemakai jasa, 
maka akan berdampak negatif pada bisnis tersebut. Kualitas layanan merupakan 
perbedaan antara harapan pelanggan dengan pelayanan yang diberikan oleh 
perusahaan (Fandi, 2004). Agar bisnis kuliner tetap bertahan, penyedia jasa 
kuliner harus memberikan pelayanan terbaik untuk kepuasan konsumen. 
Faktor-faktor yang dapat mendukung kepuasan konsumen adalah 
kualitas produk, harga, kualitas pelayanan, faktor emosional, biaya, dan 
kemudahan. Kualitas pelayanan memiliki 5 (lima) dimensi untuk mengukur 
kualitas pelayanan yang didasarkan pada perbedaan antara nilai harapan dan 
nilai kinerja yang dirasakan oleh konsumen, yaitu tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance dan empathy (Agustyn, 2012). 
Rumah makan merupakan tempat usaha yang melayani tamu yang 
datang dengan ruang lingkup kegiatannya menyediakan makanan dan minuman 
yang bersifat komersial (Soekresno, 2000). Rumah makan “Takana Juo” 
merupakan rumah makan yang menyajikan berbagai masakan khas padang. 
Rumah makan ini tidak hanya menyajikan makanan khas padang yang enak, 




para pelanggan sehingga menimbulkan loyalitas pelanggan terhadap rumah 
makan tersebut. Rumah makan ini merupakan rumah makan menengah ke atas 
yang menerapkan kualitas layanan jasa, seperti menyediakan tempat makan 
yang nyaman, bersih dan rapi. 
Rumah makan “Takana Juo” memberikan fasilitas full AC sehingga 
pelanggan dapat menikmati makanan dengan nyaman (tangibles/bukti fisik). 
Para pelayan melayani para pelanggan dengan baik dan ramah dan menyajikan 
menu makanan yang telah dipesan dengan tepat (reliability/kehandalan). Selain 
itu, para pelayan juga memberikan pelayanan dan respon yang baik kepada 
pelanggan (responsiveness/ketanggapan). Para pelayan rumah makan telah 
dilatih untuk memahami mengenai produk makanan yang terdapat pada menu 
rumah makan sehingga pelayan dapat mengerti mengenai makanan yang di 
sajikan (assurance/jaminan) dan memahami apa yang diinginkan oleh pelanggan 
(emphaty/empati).  
Pada penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mengevaluasi 
tingkat kepuasan pelanggan terhadap rumah makan atau bisnis jasa kuliner. 
Dalam mengevaluasi suatu produk atau jasa, pelanggan akan menggunakan 
harapannya sebagai standar atau acuan. Dengan demikian, harapan pelanggan 
yang melatarbelakangi mengapa dua perusahaan pada bisnis yang sama dapat 
dinilai berbeda oleh pelanggan. 
Dengan tercapainya tingkat kepuasan pelanggan yang  tinggi akan 
bermanfaat bagi penyedia jasa itu sendiri. Tingkat kepuasan pelanggan yang 
tinggi dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dan mengurangi sensitivitas 
pelanggan terhadap harga, mengurangi biaya kegagalan pemasaran,  




pelanggan, meningkatkan efektivitas iklan, dan meningkatkan reputasi. bisnis 
(Aryani dan Rosinta, 2010).  
 Dalam penelitian ini, peneliti mengangkat judul “Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Rumah Makan Padang 
“Takana Juo” Di Makassar. 
1.2 Rumusan Masalah  
Berdasarkan hal tersebut di atas, maka masalah pokok yang 
dikemukakan dalam penelitian ini adalah : 
1. Apakah variabel kualitas layanan yang meliputi Tangibles, Reability, 
Responsiveness, Assurance dan Empathy berpengaruh secara simultan dan 
parsial terhadap kepuasan pelanggan pada rumah makan Takana Juo di 
Makassar ? 
2. Variabel manakah yang dominan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
pada rumah makan Takana Juo di Makassar ? 
1.3 Tujuan Penelitian 
Berdasarkan pada latar belakang dan rumusan masalah tersebut, 
penelitian ini bertujuan : 
1. Untuk mengetahui dan menganalisis variabel kualitas layanan yang meliputi 
Tangibles (Bukti fisik), Reliability (Kehandalan), Responsiveness 
(Ketanggapan), Assurance (Jaminan) dan Empathy (Empati) terhadap 
kepuasan pelanggan pada rumah makan Takana Juo di Makassar. 
2. Untuk mengetahui variable yang dominan berpengaruh terhadap kepuasan 







1.4 Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat yang diharapkan dengan diadakannya penelitian ini                  
adalah sebagai berikut : 
1. Bagi Perusahaan  
Diharapkan dapat memberi masukan yang bermanfaat bagi perusahaan 
dalam meningkatkan pelayanan untuk memuaskan pelanggan. 
2. Bagi Penulis 
Sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar sarjana dan 
diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan yang berhubungan 
dengan disiplin ilmu manajemen. 
3. Bagi pihak lain  
Sebagai bahan bacaan dan literature bagi penelitian selanjutnya yang 
berkaitan dengan penelitian ini. 
1.5 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan dalam penelitian ini terdiri dari tiga bab yang 
dirincikan sebagai berikut : 
Bab I : Pendahuluan 
Bab ini berisi latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, 
kegunaan penelitian dan sistematika penelitian 
Bab II : Tinjauan Pustaka 
Bab ini berisi teori-teori yang digunakan sebagai landasan penelitian, serta 
terdapat penelitian-penelitian terdahulu dan kerangka pemikiran. 
Bab III : Metode Penelitian 
Bab ini akan membahas rancangan penelitian, tempat dan waktu penelitian, 
populasi dan sampel, jenis dan sumber data, teknik pengumpulan data, variabel 




Bab IV : Hasil dan Pembahasan 
Bab ini akan membahas mengenai gambaran umum perusahaan dan hasil  
penelitian. 
Bab V : Penutup 
Bab ini membahas mengenai kesimpulan dari laporan penelitian yang telah 
dilakukan berdasarkan hasil analisis dan pembahasan dan saran bagi pihak-







2.1 Landasan Teori 
2.1.1 Pengertian Manajemen Pemasaran 
         Pemasaran merupakan salah satu faktor penting dalam suatu memenuhi 
kegiatan pokok yang dilakukan oleh perusahaan untuk mempertahankan suatu 
kelangsungan kegiatan perusahaan tersebut, dan untuk mendapatkan suatu 
keuntungan atau laba. Pemasaran harus dapat menafsirkan, mengidentifikasi 
kebutuhan dan keinginan konsumen, mengembangkan produk, menetapkan 
harga, mempromosikan produk secara efektif, mendistribusikan produk serta 
mengkombinasikan dengan data pasar seperti lokasi konsumen, jumlah dan 
seluruh konsumen. Pemasaran membantu semua pihak dalam perusahaan 
memenuhi kebutuhan konsumen sebelum dan sesudah pejualan. Pemasaran 
telah didefinisikan dalam banyak acara dan dikemukakan oleh beberapa ahli 
pemasaran. 
     Berikut ini pengertian pemasaran menurut Kotler dan Keller (2009) 
mendefinisikan pemasaran salah satu fungsi organisasi dan seperangkat proses 
untuk menciptakan, mengkomunikasikan, dan menyerahkan nilai kepada 
pelanggan dan mengelola hubungan pelanggan dengan cara yang 
menguntungkan organisasi dan para pemilik sahamnya. 
     Menurut Kotler dan Amstrong (2004) mendefinisikan pemasaran suatu 
proses sosial dan manajerial di mana individu dan kelompok mendapatkan apa 
yang mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan, menawarkan, dan 




     Menurut Stanton (2003) pemasaran adalah suatu system keseluruhan dari 
kegiatan-kegiatan usaha yang ditujukan untuk merencanakan, menentukan 
harga, mempromosikan dan mendistribusikan barang dan jasa yang dapat 
memuaskan kebutuhan baik kepada pembeli maupun pembeli potensial (Swasta 
dan Irawan, 2003). 
           Definisi pemasaran yang terbaru menurut American Marketing Association 
dalam Aisjah dan Subroto (2011) adalah : 
“Marketing is an organization function and a set of a processes for creating, 
communicating, and delivering value to customers and for managing customer 
relationship, in ways that benefit the organization and stakeholders”. 
 Berdasarkan defenisi di atas, pemasaran adalah proses penciptaan, 
mengkomunikasikan, dan penyampaian nilai kepada pelanggan dan untuk 
mengelola hubungan baik dengan pelanggan, dengan cara yang menguntungkan 
baik bagi perusahaan maupun bagi pelanggan.  
         Definisi di atas dapat disimpulkan bahwa pemasaran mencakup segala 
proses untuk memperoleh apa yang diinginkan individu dan organisasi melalui 
pertukaran dan penciptaan barang dan jasa yang dapat memuaskan kebutuhan 
dan keinginan individu dan organisasi. Selain itu, dalam pemasaran diperlukan 
suatu cara untuk mengatur proses pertukaran yaitu Manajemen Pemasaran. 
           Berikut ini, pengertian menurut Kotler dan Keller (2009), manajemen 
pemasaran sebagai seni dan ilmu memilih pasar sasaran dan mendapatkan, 
menjaga, dan menumbuhkan  pelanggan dengan menciptakan, menyerahkan 
dan mengkomunikasikan nilai pelanggan yang unggul. 
           Menurut Kotler dan Amstrong (2008) menyatakan bahwa manajemen 
pemasaran adalah analisis, perencanaan, pelaksanaan, dan pengendalian atas 




mempertahankan pertukaran yang menguntungkan dengan pembeli sasaran 
dengan maksud untuk mencapai sasaran organisasi. 
           Berdasarkan definisi di atas dapat disimpulkan bahwa manajemen 
pemasaran adalah suatu kegiatan yang kompleks dan yang memerlukan 
perhatian dari organisasi perusahaan memerlukan perhatian dari pimpinan 
perusahaan atau organisasi agar tujuan organisasi perusahaan dapat tercapai. 
 
2.1.2 Jasa 
2.1.2.1 Pengertian Jasa 
  Jasa adalah setiap tindakan atau unjuk kerja yang ditawarkan oleh salah 
satu pihak ke pihak lain yang secara prinsip tidak berwujud dan menyebabkan 
perpindahan kepemilikan apapun. Produksinya bisa dan bisa juga tidak terikat 
pada suatu produk (Kotler dan Amstrong, 2008) 
  Pengertian jasa menurut Kotler dan Amstrong (2008) adalah sebagai 
berikut: 
“Setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada 
pihak lain, yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud) dan tidak 
menghasilkan kepemilikan sesuatu. Produksi jasa bisa berhubungan dengan 
produk fisik maupun tidak” 
  Definisi diatas dapat disimpulkan bahwa jasa merupakan kegiatan atau 
manfaat yang ditawarkan dari satu pihak kepada pihak lain yang pada 
hakekatnya tidak berwujud dan memiliki nilai bagi pembeli karena dapat 
memenuhi suatu kebutuhan tersebut. Dalam menghasilkan jasa ini mungkin tidak 
digunakan benda nyata (tangible). Sekalipun digunakan benda nyata, tidak 




  Penawaran suatu perusahaan biasanya mencakup beberapa jenis jasa. 
Komponen jasa ini dapat merupakan bagian kecil ataupun bagian utama pokok 
dari keselurahan penawaran tersebut. Pada kenyataannya, suatu penawaran 
dapat bervariasi dari dua sisi, yaitu murni berupa barang pada satu sisi dan jasa 
murni pada sisi lainnya (Kotler dan Amstrong, 2008). 
2.1.2.2 Karakteristik Jasa 
   Barang dan jasa itu memiliki beberapa perbedaan. Jasa lebih kepada 
merupakan suatu tindakan, proses-proses, atau kegiatan bukannya merupakan 
objek oleh karena itu jasa memiliki beberapa karakteristik yang khas, yang 
membedakannya dari produk berupa barang. 
   Menurut Fandy (2004), terdapat empat karakteristik pokok jasa yang 
membedakannya dengan barang yaitu : 
1. Intangible (tidak berwujud) 
Jasa berbeda dengan barang. Jika barang merupakan suatu objek, alat 
atau benda, maka jasa adalah suatu perbuatan, kinerja (performance), 
atau usaha. Bila barang dapat memiliki, maka jasa hanya dapat 
dikonsumsi, tetapi tidak dapat dimiliki. Meskipun sebagian besar jasa 
dapat berkaitan dan didukung oleh produk fisik. Misalnya, mobil dalam 
jasa transportasi, esensi dari apa yang dibeli pelanggan adalah 
performance yang diberikan oleh satu pihak kepada pihak lainnya. Jasa 
bersifat intangible, artinya tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, dicium, atau 
didengar sebelum dibeli. Seseorang tidak dapat menilai hasil dari jasa 
sebelum ia menikmatinya sendiri. Bila pelanggan membeli jasa, maka ia 
hanya menggunakan, memanfaatkan, atau menyewa jasa tersebu. 
Pelanggan tersebut tidak lantas memiliki jasa yang dibelinya. Oleh karena 




tanda-tanda atau bukti kualitas jasa tersebut. Mereka akan menyimpulkan 
kualitas jasa dari tempat (place), orang (people), peralatan (equipment), 
bahan-bahan komunikasi (communication materials), simbol, harga yang 
mereka amati. 
2. Inseparability (tidak dapat dipisahkan) 
Barang biasanya diproduksi, kemudian dijual, lalu dikomsumsi. 
Sedangkan jasa biasanya dijual terlebih dahulu, baru kemudian 
diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaa. Interaksi antara penyedia 
jasa dan pelanggan merupakan ciri khusus dalam pemasaran jasa. 
Keduanya mempengaruhi hasil (outcome) dari jasa tersebut. Dalam 
hubungan penyedia jasa dan pelanggan ini, efektivitas individu yang 
menyampaikan jasa (contac personal) merupakan unsur penting. 
Umumnya jasa dihasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan. 
3. Variability (bervariasi) 
Jasa bersifat sangat variable karena merupakan nonstandardized output, 
artinya banyak variasi bentuk, kualitas dan jenis, tergantung pada siapa, 
kapan, dan di mana jasa tersebut dihasilkan. Pada industry jasa yang 
bersifat people-based, komponen manusia yang terlibat jauh lebih banyak 
daripada jasa yang bersifat equipment-based. Implikasinya adalah bahwa 
hasil (outcome) dari operasi jasa yang bersifat people-based cenderung 
kurang terstandarisasi dan seragam dibandingkan hasil dari jasa yang 
bersifat equipment-based maupun operasi manufaktur. Para pembeli jasa 
sangat peduli terhadap variabilitas yang tinggi dan seringkali mereka 






4. Perishability (tidak tahan lama) 
Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan. 
Kursi pesawat yang kosong. Kamar hotel yang tidak dihuni atau jam 
tertentu tanpa pasien di tempat praktik dokter gigi akan berlalu/hilang 
begitu saja tidak digunakan, maka jasa tersebut akan berlalu begitu saja. 
2.1.2.3 Klasifikasi Jasa 
  Adanya bermacam-macam variasi bauran antara barang dan jasa 
tersebut kita akan menemukan kesulitan untuk menggeneralisir jasa bila tidak 
melakukan pembedaan lebih lanjut sebagai suatu konsekuensi banyak pakar 
yang melakukan klasifikasi jasa, di mana masing-masing ahli menggunakan 
dasar pembedaan yang disesuaikan dengan sudut pandangnya masing-masing. 
Klasifikasi jasa dapat dilakukan berdasarkan tujuh kriteria Menurut Lovelock 
(1987) yang diterjemahkan oleh Fandy (2004) yaitu : 
1. Segmen pasar 
Berdasarkan segmen pasar, jasa dapat dibedakan menjadi jasa kepada 
konsumen akhir (misalnya taksi, asuransi jiwa dan pendidikan) dan jasa 
kepada konsumen organisasional (misalnya jsa akuntansi dan 
perpajakan, jasa konsultan manajemen, jasa konsultan hukum). 
Perbedaan utama di antara kedua segmen tersebut adalah alasan dalam 
memilih jasa, kuantitas jasa yang dibutuhkan, dan kompleksitas 
pengerjaan jasa tersebut. 
2. Tingkat keberwujudan (tangibility) 
Kriteria ini berhubungan dengan tingkat keterlibatan produk fisik dengan 
konsumen. Berdasarkan kriteria ini, jasa dapat dibedakan menjadi tiga 





a. Rented goods service (layanan sewa produk) 
Dalam jenis ini, konsumen menyewa dan menggunakan produk-
produk tertentu berdasarkan tarif tertentu selama jangka waktu 
tertentu pula. Konsumen hanya dapat menggunakan produk tersebut, 
karena kepemilikannya tetap berada pada pihak perusahaan yang 
menyewakannya.contohnya penyewaan mobil, kaset video, laser disc, 
villa dan apartemen. 
b. Owned goods service (layanan milik produk) 
Owned goods service, produk-produk yang dimiliki konsumen 
direparasi, dikembangkan atau ditingkatkan untuk kerjanya, atau 
dipelihara atau dirawat oleh perusahaan jasa. Jenis jasa ini juga 
mencakup perubahan bentuk pada produk yang dimiliki konsumen. 
Contohya jasa reparasi (arloji, mobil, sepeda motor, computer, dan 
lain-lain). Pencucian mobil, perawatan rumput lapangan golf, 
perawatan taman, dan lain-lain. 
c. Non-goods service (layanan non produk) 
Karakteristik khusus pada jenis jasa ini adalah jasa personal bersifat 
intangible (tidak berbentuk produk fisik) ditawarkan kepada 
pelanggan. Contohnya supir, baby sitter, dosen, pemandu wisata, ahli 
kecantikan, dan lain-lain. 
3. Keterampilan penyedia jasa 
Berdasarkan tingkat keterampilan penyedia jasa, jasa terdiri atas 
professional service (misalnya konsultan manajemen, konsultan hokum, 
konsultan pajak, konsultan system informasi, dokter, perawat, dan arsitek) 
dan non professional service (misalnya supir taksi dan penjaga malam). 




operasinya, pelanggan cenderung sangat selektif dalam memilih 
penyedia jasa. Hal yang menyebabkan para profesional dapat mengikat 
para pelanggannya. Sebaliknya jika tidak memerlukan keterampilan 
tinggi, seringkali loyalitas pelanggan rendah karena penawarannya 
sangat banyak. 
4. Tingkat kontak penyedia jasa dan pelanggan 
Berdasarkan tingkat kontak ini, secara umum jasa dapat dibagi menjadi 
high-contact service (seperti universitas, bank, dokter, dan pegadaian) 
dan low-contact service (misalnya bioskop). 
 
2.1.3 Kualitas Pelayanan 
  Service quality merupakan penilaian pelanggan terhadap proses 
penyediaan jasa. Dengan demikian pengevaluasian service quality berarti 
pengevaluasian terhadap proses produksi jasa” (Bates dan Khasawneh, 2005). 
Kualitas pelayanan adalah hal mutlak yang harus dimiliki oleh perusahaan atau 
instansi yang menawarkan jasa, karena dengan kualitas pelayanan kepada 
konsumen, perusahaan atau instansi dapat mengukur tingkat kinerja yang telah 
dicapai.  
   Penilaian dan pengukuran kualitas pelayanan dikembangkan suatu alat 
ukur kualitas layanan yang disebut Servqual (Service Quality). Servqual ini 
merupakan skala multi item yang dapat digunakan untuk mengukur persepsi 
pelanggan atau kualitas layanan yang meliputi lima dimensi. Menurut Berry et al,. 
(1990), yaitu: 
a. Bukti Fisik (Tangibles) yaitu Berfokus pada elemen-elemen yang 




perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi), serta 
penampilan pegawainya. 
b. Kehandalan  (Reliability)  yaitu  kemampuan  untuk  memberikan  pelayanan 
sesuai dengan yang telah dijanjikan dengan tepat yang meliputi kesesuaian 
kinerja dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan 
yang sama untuk semua pelanggan, sikap simpatik dan akurasi yang tinggi. 
c. Ketanggapan (Responsiveness) yaitu kemauan untuk membantu dan 
memberikan pelayananan yang cepat (responsif) dan tepat kepada 
pelanggan dengan  informasi  yang  jelas,  dimensi  ini  menekankan  pada  
perilaku personel yang memberi pelayanan untuk memperhatikan 
permintaan, pertanyaan, dan keeratan dari para pelanggan. 
d. Jaminan (Assurance) yaitu kemampuan untuk melahirkan kepercayaan dan 
keyakinan pada diri pelanggan yang meliputi pengetahuan, 
kesopansantunan dan  kemampuan  para  pegawai  perusahaan  untuk  
menumbuhkan  rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan.  
e. Empati (Emphaty) yaitu  menekankan  pada  perlakuan  konsumen  sebagai 
individu yang meliputi syarat untuk peduli, memiliki pengertian dan 
pengetahuan tentang  pelanggan,  memahami  kebutuhan  pelanggan  
secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi 
pelanggan. 
 
2.1.4 Kepuasan Pelanggan 
2.1.4.1 Definisi Pelanggan atau Konsumen 
  Menurut Kotler dan Keller (2009) menyatakan bahwa konsumen  
didefinisikan  sebagai  individu atau kelompok yang berusaha memenuhi atau 




kelompoknya. Kotler dan Armstrong (2004) menyatakan  bahwa,  konsumen  
adalah semua individu dan rumah tangga yang memerlukan atau menginginkan 
dan membeli  barang  atau  jasa  untuk kepentingan pribadi. 
  Definisi pelanggan (customer) memberikan pandangan mendalam yang  
penting  untuk  memahami  mengapa  perusahaan  harus menciptakan dan 
bukan hanya menarik pembeli. Definisi itu berasal dari kata costum, yang 
didefinisikan sebagai membuat sesuatu menjadi kebiasaan atau biasa dan 
mempraktikkan kebiasaan.  Pelanggan adalah semua orang  yang menuntut kita 
atau perusahaan  untuk  memenuhi suatu standar kualitas tertentu dan karena itu 
akan memberikan pengaruh pada performa kita atau perusahaan (Nasution, 
2001). 
  Pelanggan adalah semua orang  yang menuntut kita atau perusahaan  
untuk  memenuhi standar kualitas tertentu yang akan memberikan pengaruh 
pada performansi kita atau manajemen perusahaan. Berikut beberapa pengertian 
tentang pelanggan dari beberapa pakar Total Quality Management (TQM). 
2.1.4.2 Definisi Kepuasan Pelanggan 
  Kepuasan adalah tanggapan terhadap pemenuhan  keinginan konsumen. 
Kepuasan Konsumen adalah suatu penilaian bahwa fitur produk atau jasa, atau 
produk atau layanan itu sendiri, memberikan tingkat konsumsi yang 
menyenangkan terkait pemenuhan tersebut (Zeithaml et al., 2009). 
  Sedangkan menurut Gerson (2001) dalam Fahrina (2012) mendefiniskan 
kepuasan pelanggan adalah bila sebuah produk atau jasa memenuhi atau 
melampaui harapan pelanggan, biasanya pelanggan merasa puas. Kepuasan 
tinggi akan menciptakan kelekatan emosional terhadap merek dan hasilnya 




  Manulang (2008) mengemukakan tentang harapan dan persepsi sebagai 
berikut: 
1. Nilai harapan = nilai persepsi maka konsumen puas 
2. Nilai harapan < nilai persepsi maka konsumen sangat puas 
3. Nilai harapan > nilai persepsi maka konsumen tidak puas 
  Nilai harapan dibentuk melalui pengalaman masa lalu, komentar  atau  
saran  dari  konsumen  dan  informasi  dari pesaing. Adapun nilai persepsi 
adalah kemampuan perusahaan dalam melayani konsumen dalam upaya 
memuaskan konsumen. 
  Menurut Kotler dan Keller (2009), Kepuasan adalah tingkat perasaan 
seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dia rasakan 
dibandingkan dengan harapannya. Sedangkan Tse dan Wilton (1988) dalam 
Lupiyoadi (2001) kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon 
pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation) yang dirasakan 
antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk yang disrasakan setelah 
pemakaiannya. 
  Menurut Tjiptono (2005) ada beberapa strategi  yang dapat dipadukan  
untuk meraih dan meningkatkan kepuasan pelanggan, diantaranya:  
1) Strategi pemasaran berupa relationship marketing. Strategi ini menjelaskan 
hubungan transaksi antara penyedia jasa dan pelanggan berkelanjutan, tidak 
berakhir setelah penjualan selesai.  
2)  Strategi  superior customer service. Strategi ini berusaha menawarkan 
pelayanan yang lebih unggul dari pesaingnya. Untuk mewujudkannya dibutuhkan 
dana yang besar, kemampuan sumber daya manusia dan usaha yang gigih. 




tingkat pertumbuhan yang lebih besar dari pada pesaingnya yang memberikan 
pelayanan interior. 
3) Strategi unconditional service guarentees atau extraordinary guarantees. 
Didalam strategi ini, untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, perusahaan jasa 
dapat mengembangkan augmented service terhadap core service nya, misalnya 
dengan merancang garansi tertentu atau dengan memberikan pelayanan purna 
jual yang baik. 
4) Strategi penanganan keluhan yang efisien. Penanganan keluhan yang baik 
memberikan peluang untuk mengubah seseorang pelanggan yang tidak puas 
menjadi pelanggan yang puas. Ketidakpuasan bisa semakin besar bila 
pelanggan yang mengeluh merasa keluhannya tidak diselesaikan dengan baik. 
5) Strategi peningkatan kinerja perusahaan. Strategi ini meliputi berbagai upaya 
seperti melakukan pemantauan dan pengukuran kepuasan secara 
berkesinambungan, memberikan pendidikan dan pelatihan yang menyangkut 
komunikasi. 
6) Menerapkan quality function deployment. Quality Function Deployment (QFD)  
yaitu “praktek untuk merancang suatu proses sebagai tanggapan terhadap 
pengukuran kepuasan”. 
  Kotler dan Keller (2009) menjelaskan bahwa alat yang dapat digunakan 
untuk mengukur kepuasan pelanggan antara lain: 
1. Sistem Keluhan dan Saran 
  Organisasi yang berpusat pada pelanggan (Customer-Centered) 
memberikan kesempatan yang luas bagi para pelanggannya untuk 
menyampaikan saran dan keluhan, misalnya dengan menyediakan kotak saran, 




memberikan ide-ide dan masukan kepada perusahaan dan memungkinkan   
untuk   bereaksi   dengan  tanggap    dan    cepat    untuk    mengatasi masalah. 
2. Survei Kepuasan Pelanggan 
  Metode ini dapat dilakukan melalui pos, telepon maupun wawancara  
pribadi. Melalui survey perusahaan akan memperoleh  tanggapan  dan  umpan  
balik secara langsung dari pelanggan dan sekaligus juga memberikan tanda 
(signal) positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para 
pelanggannya. 
2.1.4.4 Faktor–Faktor  Yang Mendorong Kepuasan Konsumen 
  Menurut Irawan (2004) Faktor – factor yang pendorong kepuasan   
pelanggan menurut adalah sebagai berikut: 
a. Kualitas produk, pelanggan puas kalau setelah membeli dan menggunakan 
produk tersebut ternyata kualitas produknya baik. 
b. Harga, untuk pelanggan yang sensitif, biasanya harga murah adalah sumber 
kepuasan yang penting karena pelanggan akan mendapatkan value for 
money yang tinggi. 
c. Service quality, kepuasan terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit ditiru. 
Kualitas pelayanan merupakan driver yang mempunyai banyak   dimensi. 
d. Emotional factor, pelanggan akan merasa puas (bangga) karena adanya 
emosional value yang diberikan oleh brand dari produk tersebut. 
e. Biaya dan kemudahan, pelanggan akan semakin puas apabila relatif mudah, 








2.1 Penelitian Terdahulu 
  Berikut ini adalah penelitian terdahulu yang dapat dijadikan acuan dalam 
penelitian ini: 
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 
No. Nama peneliti Tahun Judul 
penelitian 
Hasil penelitian 





Jasa  terhadap  
Kepuasan  
Pelanggan  
pada  EMKL 
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sig  0,05. 
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faktor empathy.  
Gambar : Kajian Literatur, 2017 
 




  Perusahaan harus dapat mengidentifikasi apa yang menjadi keinginan 
dan kebutuhan konsumen, apa yang konsumen pikirkan, apa yang konsumen 
rasakan, apakah konsumen merasa puas dan apakah konsumen tidak merasa 
puas. Perusahaan harus dapat menyelidiki harapan konsumen agar dapat 
memberikan layanan yang efektif, karena konsumen akan merasa puas apabila 
mereka mendapatkan apa yang mereka inginkan. 
  Berdasarkan tinjauan empirik, kepuasan pelanggan dapat ditinjau dengan 
5 dimensi, yaitu bukti fisik (tangibles), kehandalan (reability), ketanggapan 
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (emphaty). Pada penelitian 
ini akan menganalisis mengenai kelima dimensi tersebut: 
1. Bukti Fisik (Tangibles) 
Berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan dan material 
yang digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan. 
2. Kehandalan (Reliability) 
Kemampuan Staf memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan handal 
dan akurat. 
3. Ketanggapan (Responsiveness) 
Kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan 
merespon permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan 
diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat. 
4. Jaminan (Assurance) 
Perilaku para karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan pelanggan 
terhadap perusahaan dan bisa menciptakan rasa aman bagi para 
pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa para karyawan selalu 
bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan keterampilan yang 




5. Empati (Empathy) 
Perusahaan memahami masalah para pelanggannya dan bertindak demi 
kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal kepada 
para pelanggan. 
  Berdasarkan kerangka pemikiran yang telah dijelaskan di atas maka 
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2.3 Hipotesis   H5 
 





Hipotesis adalah suatu pernyataan sementara atau dengan yang paling 














masalah, tinjauan pustaka dan tinjauan penelitian, dapat ditarik hipotesis atau 
kesimpulan sementara pada penelitian ini, yaitu : 
1. Kualitas pelayanan yang terdiri dari Tangible, Realibility, Responsiveenes, 
Assurance dan Emphaty mempengaruhi kepuasan pelanggan pada 
Rumah Makan Takana Juo di Makassar. 
2. Variabel Reliability berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 






METODE PENELITIAN  
 
3.1 Rancangan Penelitian 
  Rancangan penelitian yang digunakan untuk mengetahui pengaruh 
kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan adalah desain deskriptif, dimana 
penelitian deskriptif dilakukan dengan memusatkan perhatian terhadap aspek-
aspek tertentu yang menunjukkan variabel. Metode penelitian yang digunakan 
adalah metode kuantitatif yaitu pencairan data/informasi dari realitas 
permasalahan yang ada dengan mengacu pada pembuktian konsep/teori yang 
digunakan. Pengambilan data dalam penelitian ini menggunakan wawancara 
atau kuesioner. 
 
3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian 
 Lokasi penelitian dilaksanakan di kota Makassar, dengan objek penelitian 
Rumah Makan Takana Juo, Jalan Faisal Raya No.14 Makassar. Lokasi penelitian 
ini dipilih dengan pertimbangan bahwa lokasi penelitian berlokasi di Kota 
Makassar sehigga peneliti mudah dalam memperoleh data. Sedangkan waktu 
penelitian dilaksanakan dalam dua bulan yaitu pada bulan Mei sampai Juni 2017. 
 
3.3 Populasi dan Sampel 
Populasi adalah wilayah  generalisasi  yang  terdiri  atas  obyek  atau  
subyek  yang  mempunyai kualitas  dan  karakteristik  tertentu  yang  ditetapkan  
oleh  peneliti  untuk  dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 
2005). Dalam penelitian ini peneliti tidak harus meneliti seluruh individu dalam 




Penelitian ini dapat dilakukan dengan meneliti sebagian dari populasi yang 
disebut sampel, dimana sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang 
dimiliki oleh populasi.  
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non probabilitas yaitu 
pengambilan sampel yang memberi kesempatan yang sama bagi setiap unsure 
atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. Metode pemilihan sampel 
yang digunakan adalah accidental sampling yaitu merupakan teknik pengambilan 
sampel berdasarkan kebetulan, artinya peneliti mengambil sampel yang secara 
kebetulan ditemuinya yang dipandang cocok menjadi sumber data dalam 
penelitian yang akan dilakukan (Sugiyono, 2007).  
Penentuan jumlah sampel minimal penelitian ini didasarkan pada  metode 






n = Ukuran Sampel 
N = Ukuran Populasi yaitu Pengunjung rumah makan Takana Juo 
e = Persen kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan  
      pengambilan sampel yang masih dapat ditolerir sebesar 10 % 
 
Tabel 3.1.  
Populasi Penelitian 










 Jumlah 6.800 
      Sumber : Rumah Makan Takana Juo, 2017 
Berdasarkan rumus tersebut, maka jumlah sampel yang diambil dalam 




















n = 98,55 (dibulatkan) 
n = 100 Responden 
 Jadi, ukuran sampel penelitian minimal adalah 100 orang.  
Penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 100 pelanggan. metode 
penarikan sampel dengan menggunakan teknik convenience sampling, yakni 
penentuan sampel dengan kemudahan mendapatkan data-data yang diperlukan. 
Teknik sampling ini memilih subjeknya dengan alasan nyaman & kedekatan 
mereka kepada peneliti. Seperti contoh keluarga, teman, tetangga. 
 
3.4 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional 
3.4.1 Variabel Dependen 
Variabel Dependen pada penelitian ini adalah kepuasan pelanggan. 
Kepuasan pelanggan adalah bergantung pada perkiraan kinerja produk dalam 
memberikan nilai terhadap harapan pembeli.  
3.4.2 Variabel Independen 
Berdasarkan kerangka pemikiran, terdapat 5 (lima) variabel independen, yaitu 
tangibles (bukti fisik), reliability (kehandalan), responsiveness (ketanggapan), 
assurance (asuransi), emphaty (empati) yang akan diuji untuk mengetahui 






Definisi Operasional Variabel 
Variabel Konsep Indikator Skala 
Tangibles (Bukti 
Fisik) 
Fokus   pada   elemen 
- elemen   yang 
mempersentasikan  
pelayanan  secara  
fisik  yang  meliputi  








1. Penampilan karyawan 




2. Peralatan, perlengkapan 
dan sarana yang 
modern 
3. Kondisi lingkungan yang 
bersih dan nyaman 
4. Tampilan desain interior 




Kemampuan  untuk  
memberikan  
pelayanan sesuai 
dengan yang telah 
dijanjikan dengan 






yang sama untuk 
semua pelanggan, 
sikap simpatik dan 
akurasi yang tinggi. 
 
 
1. Ketepatan dan 
kecepatan pelayanan 
2. Pelayanan yang ramah 
serta selalu siap 
menolong 
3. Jam kerja yang tepat 
waktu 






Kemampuan   untuk   
membantu   dan 
memberikan 
pelayananan yang 
cepat (responsif) dan 
tepat kepada 
pelanggan dengan  
informasi  yang  jelas,  
dimensi  ini  






1. Kemampuan karyawan 
untuk selalu tanggap 
terhadap masalah yang 
timbul 
2. Respon cepat karyawan 
terhadap pelanggan 
yang datang 
3. Karyawan memberi 
informasi yang jelas dan 
mudah dimengerti oleh 
pelanggan 














keyakinan pada diri 
pelanggan yang 
meliputi pengetahuan, 
kesopansantunan dan  
kemampuan  para  
pegawai  perusahaan  
untuk  menumbuhkan  
rasa percaya para 
pelanggan kepada 
perusahaan. Menurut 








2. Karyawan mampu 
menjawab setiap 
pertanyaan pelangan 
3. Pengetahuan dan 
kecakapan karyawan. 
















Menekankan  pada  
perlakuan  konsumen  
sebagai individu yang 
meliputi syarat untuk 
peduli, memiliki 
pengertian dan 









































1. Memberikan pelayanan 
jasa yang memuaskan 
dan sesuai dengan yang 
diharapkan 
2. Keramahan karyawan 
dalam memberikan 
pelayanan 
3. Menanggapi keluhan 
dengan cepat dan tepat 
4. Memiliki citra yang 








 Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kuantitatif, 
yaitu data dalam bentuk informasi yang bukan dalam bentuk angka-angka tetapi 
dalam bentuk lisan dan tulisan.  
 Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalh sebagai berikut : 
1. Data Primer 
Data primer adalah data yang dikumpulkan dan diolah sendiri oleh peneliti 
langsung dari responden berupa data kuesioner yang disebarkan. 
2. Data Sekunder  
Data sekunder merupakan data yang diperoleh secara tidak langsung, yaitu 
data tersebut penulis peroleh dari internet dan buku-buku literatur yang 
memberikan informasi tentang hal-hal yang berkaitan dengan penelitian. 
 
3.6 Metode Analisis Data 
Metode pengumpulan data dalam penelitian ini bertujuan untuk 
memperoleh data yang relevan dan akurat.  
3.6.1 Jenis Data 
Pada penelitian ini menggunakan jenis data kuantitatif. Metode analisis 
data kuantitatif adalah data yang diperoleh dalam bentuk angka dan 
menggunakan rumus-rumus tertentu yang didapat dari suatu proses pengujian, 
seperti data responden yang berhubungan dengan identitas responden, usia, 
jenis kelamin, pendidikan terakhir dan masa kerja, serta data lainnya yang 
menunjang penelitian. 
3.6.2 Sumber Data 
Pada penelitian ini menggunakan data primer yaitu data mengenai objek 




langsung. Pada penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada 
responden yang menjadi sampel penelitian. 
3.6.3 Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut : 
1. Penelitian Kepustakaan (Library Research) 
Penelitian kepustakaan adalah penelitian yang dilakukan dengan 
mempelajari teori-teori, laporan-laporan tertulis dan konsep-konsep yang 
berhubungan dengan masalah yang diteliti sehingga dapat dijadikan sebagai 
landasan teori dalam penelitian ini. 
2. Penelitian lapangan (Field Research) 
Penelitian lapangan adalah metode pengumpulan data melalui 
peninjauan langsung ke lokasi penelitian untuk memperoleh data primer yang 
terdiri dari : 
a. Observasi, merupakan teknik pengumpulan data dengan cara 
pengamatan langsung pada objek yang diteliti sehingga diperoleh 
gambaran yang jelas mengenai masalah yang dihadapi.  
b. Wawancara, merupakan teknik pengumpulan data dengan cara 
melakukan dialog langsung dengan pelanggan pada rumah makan 
Takana Juo.  
Kuesioner, merupakan teknik pengumpulan data dengan cara memberikan 
daftar pertanyaan yang berhubungan dengan topic penelitian dan diberikan 







3.7 Instrumen Penelitian 
Skala pengukuran yang digunakan adalah skala interval dengan teknik 
pengukuran menggunakan likert yaitu skala yang digunakan untuk mengukur 
sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau kelompok orang tentang suatu 
atau gejala fenomena. Instrument penelitian adalah berupa tes yang bersifat 
mengukur, karena berisi tentang pertanyaan dan pernyataan yang alternatif 
jawabannya memiliki standard jawaban tertentu, benar salah maupun skala 
jawaban.  
Angka penilaian lima (5) butir indikator-indikator instrument di atas diukur 
menggunakan skala likert yang mempunyai lima tingkat preferensi yang masing-
masing memiliki skor 1-5 dengan rincian sebagai berikut : 
1. STS = Sangat Tidak Setuju 
2. TS = Tidak Setuju 
3. CS = Cukup Setuju 
4. S = Setuju 
5. SS = Sangat Setuju 
 
3.8 Analisis Data 
Sehubungan pendekatan penelitian adalah penelitian kuantitatif maka 
analisis data yang digunakan adalah : 
3.8.1 Uji Instrumen Penelitian 
3.8.1.1 Uji Validitas  
Menurut Ghozali (2013: 52) menyatakan suatu kuesioner dikatakan valid 




akan diukur oleh kuesioner tersebut. Suatu kuesioner dikatakan valid jika 
mempunyai validitas tinggi yaitu corrected item > 0,3, sebaliknya kurang valid jika 
nilai corrected item < 0,30 (Gujarati dan Porter, 2009: 120).   
3.8.1.2 Uji Reliabilitas  
Menurut Ghozali (2013 : 47) reliabilitas sebenarnya adalah alat untuk 
mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel. Suatu 
kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap 
pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Jika jawaban 
terhadap semua indikator ini acak, maka dapat dikatakan tidak reliabel. 
Pengukuran reliabilitas dapat dilakukan dengan one shot atau pengukuran sekali 
saja. SPSS 24.0 memberikan fasilitas untuk mengukur reliabilitas dengan uji 
statistic Cronbach Alpha (α). Kriteria pengujian yaitu:  
a. Jika nilai alpha  > 0,60 berarti pernyataan reliabel  
b. Jika nilai alpha < 0,60 berarti pernyataan tidak reliabel. 
 
3.9 Uji Hipotesis 
3.9.1 Uji Simultan (Uji-F) 
Pengujian dilakukan untuk mengetahui apakah variable independen 
secara bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap variable 
dependen. Hasil F-test menunjukkan variabel independen secara bersama-
sama berpengaruh terhadap variabel dependen. Toleransi yang ditetapkan 




a. Ho akan diterima bila sig. > 0,05 atau tidak terdapat pengaruh antara 
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, emphaty terhadap 
kepuasan pelanggan secara bersama-sama. 
b. Ho akan ditolak bila sig. < 0,05 atau terdapat pengaruh tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance, emphaty terhadap kepuasan 
pelanggan secara bersama. 
3.9.2 Uji Parsial (Uji-T) 
Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas terhadap 
variabel terikat secara individu. Hipotesis yang akan diuji dengan 
menggunakan uji t adalah H1, H2, H3, H4 dan H5. Toleransi yang ditetapkan 
dalam penelitian ini adalah 5% (α = 0,05), dengan batasan: 
a. Ho akan diterima bila sig. > 0,05 atau tidak terdapat pengaruh antara 
tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty secara 
pasial. 
b. Ho akan ditolak bila sig. < 0,05 atau terdapat pengaruh tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance dan emphaty secara parsial. 
 
3.10 Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi linear berganda bertujuan untuk menguji hubungan 
pengaruh antara satu variabel dengan variabel lain. Menurut Ghozali (2013) 
untuk menguji model pengaruh dan hubungan variabel bebas yang lebih dari dua 
variabel terdapat variabel tergantung digunakan persamaan analisis regresi linier 






Y = a + b1𝑋1 + b2𝑋2 + b3𝑋3 + b4𝑋4 + b5𝑋5 + 𝑒 
Keterangan: 
Y = Kepuasan pelanggan 
a = Konstanta 
b = Koefisien 
X1 = tangibles (bukti fisik) 
X2 = reliability (kehandalan) 
X3 = responsiveness (ketanggapan) 
X4 = assurance (asuransi) 
X5 = emphaty (empati) 















BAB IV  
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHSAN 
4.1 Gambaran Umum Perusahaan 
Rumah Makan (RM) Padang adalah suatu bisnis warung makan/rumah 
makan/restoran yang menjual atau menghidangkan berbagai ragam kuliner atau 
masakan Minangkabau yang berasal dari Sumatera Barat. Rumah makan 
padang amat terkenal di Indonesia bahkan dunia, dan disukai oleh berbagai 
kalangan serta bermacam etnis dan bangsa karena masakan/makanannya yang 
lezat serta daya adaptasinya yang bisa menyesuaikan diri dengan lidah atau 
selera masyarakat di mana rumah makan ini berada. Rumah makan Padang di 
luar Sumatera Barat menghidangkan masakan yang tidak terlalu pedas, berbeda 
dengan rumah makan yang ada di tanah kelahirannya sendiri.  
Rumah Makan Takana Juo adalah sebuah perusahaan yang bergerak 
dibidang jasa boga atau makanan dengan ciri khas masakan Padang. Ibu Susi 
Anggraeni sebagai pendiri sekaligus pemilik yang telah begitu gigih dan tekun 
sehingga Rumah makan “Takana Juo” telah menjadi salah satu rumah makan 
padang yang cukup digemari di kota Makassar.  
Rumah makan ini pertamakali didirikan di jl. Landak, Makassar pada 
tahun 2010. Berawal dari hanya hoby masak dan akhirnya terpikirkan untuk 
membuka sebuah rumah makan. Sebelum memakai nama “Takana Juo” rumah 
makan ini bernama “Sanur Hijau”. Saat ini rumah makan “Takana Juo” terletak di 
Jl. Faisal Raya No.14 Makassar. 
Dalam mengelola rumah makan, Ibu Susi Anggraeni selalu 




rasa pedas dalam masakannya. Ia juga memiliki hidangan khusus, yakni 
Rendang  yang telah dikenal luas.  
Visi 
Menjadi perusahaan yang unggul dan terpercaya serta memberikan 
dampak positif terhadap makanan sehat, yang menyajikan makanan padang 
berkualitas dengan layanan yang cepat dan bersahabat dalam rangka memenuhi 
selera dan kepuasan pelanggan.  
Misi 
• Mengembangkan inovasi demi kelangsungan dan ketahanan perusahaan. 
• Memberikan kepuasan terhadap pelanggan, pemilik, pemegang saham, 
karyawan / pegawai. 
• Mewujudkan harapan konsumen serta mengutamakan kualitas dalam hal 













4.2 Hasil Penelitian 
4.2.1 Deskripsi Identitas Responden 
Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 
dimana terdapat lima variabel, yaitu bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, 
jaminan dan empati terhadap kepuasan pelanggan.  Penelitian ini dilakukan 
dengan cara penyebaran kuesioner pada pelanggan rumah makan Takana Juo. 
Responden pada penelitian ini sebanyak 100 orang. 
dari hasil penyebaran kuesioner tersebut, kemudian dilakukan 
pengidentifikasian mengenai identitas responden yang dibagi dalam beberapa 
karakteristiki, yaitu umur, gender dan pekerjaan. 
1. Umur Responden 
Tabel berikut ini menunjukkan data responden berdasarkan umur. 
Tabel 4.1.  
Profil Responden Berdasarkan Umur 
No. Umur Responden 
Responden 
Orang % 
1. < 25 tahun 15 15,0 
2. 26-30 tahun 22 22,0 
3. 30 – 39 tahun 35 35,0 
4. 40 - 49 tahun 21 21,0 
5. > 50 tahun  7 7,0 
Jumlah Responden 100 100 
Sumber : Data primer, diolah 2017. 
  Berdasarkan tabeli 4.1 karakteristik responden berdasarkan umur, 
menunjukkan bahwa umur responden yang terbesar adalah 30-39 tahun 




adalah umur responden >50  tahun sebanyak 7 orang (7%). Hal ini 
menunjukkan bahwa pelanggan pada rumah makan Takana Juo 
kebanyakan berumur antara 30-39 tahun. 
2. Gender 
Tabel berikut ini menunjukkan hasil data responden berdasakan 
karakteristik jenis kelamin (Gender). 
Tabel 4.2. 




1. Pria 57 57,0 
2. Wanita 43 43,0 
Jumlah Responden 100 100 
Sumber : Data primer diolah, 2017 
Berdasarkan tabeli 4.2 karakteristik responden berdasarkan gender, 
menunjukkan bahwa pelanggan pada rumah makan takana juo sebagian 
besar adalah pria dengan jumlah responden sebesar 57 orang dan wanita 
sebesar 43 orang. 
3. Pekerjaan 








Tabel 4.3.  




1. Pegawai Negeri Sipil (PNS) 51 51,0 
2. Karyawan swasta 23 23,0 
3. Pengusaha 9 9,0 
4. Lain-lain 17 17,0 
Jumlah Responden 100 100 
Sumber : Data Primer, diolah 2017 
Berdasarkan tabel 4.3 yaitu data responden berdasarkan pekerjaan, 
menunjukkan bahwa jenis pekerjaan responden yang terbesar adalah Pegawai 
Negeri Sipil (PNS) yaitu  sebesar 51 orang, kemudian yang kedua adalah 
karyawan swasta sebesar 23 orang, pengusaha sebesar 9 orang, dan pasa 
indikator lain-lain sebesar 17 orang. 
 
4.2.2 Deskripsi Variabel Penelitian mengenai Kualitas Pelayanan dan 
Kepuasan Pelanggan pada Rumah Makan Takana Juo 
Kualitas layanan merupakan salah satu faktor yang memperngaruhi 
kepuasan pelanggan. Berdasarkan tinjauan empirik, kepuasan pelanggan dapat 
ditinjau dengan 5 dimensi, yaitu bukti fisik (tangibles), kehandalan (reliability), 
ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (emphaty). 
Untuk melihat tanggapan responden terhadap indikator–indikator tersebut 






1. Deskripsi Responden Mengenai Bukti Fisik/Tangibles 
Bukti   Fisik   (Tangibles)   yaitu   Berfokus   pada   elemen-elemen   yang 
merepresentasikan  pelayanan  secara  fisik  yang  meliputi  fasilitas  fisik, lokasi, 
perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi), serta penampilan 
pegawainya. Terdapat empat indikator dari variabel ini, yaitu penampilan, 
peralatan, kondisi lingkungan dan tamplan desain interior. Setiap indikator akan 
direpresentasikan sebagai berikut. 
 
Tabel 4.4  
Tanggapan Responden Terhadap Bukti Fisik/Tangibles (X1) 
No Item 
 Tanggapan Responden Nilai 
STS TS CS S SS Indeks 
1. Penampilan karyawan rapi 
dan profesional, serta 
menggunakan tanda pengenal  
1 3 4 41 51 438 
2.  Peralatan, perlengkapan dan 
sarana yang modern  
1 4 3 45 47 433 
3. Kondisi lingkungan yang 
bersih dan nyaman 
- 5 13 50 33 414 
4. Tampilan desain interior 
rumah makan yang baik 
2 10 34 38 15 351 
Rata-rata Variabel 409 
Sumber: Data Primer diolah, 2017 
Berdasakan tabel 4.4 mengenai tanggapan responden atas variabel bukti 
fisik (X1) menunjukkan bahwa untuk indikator penampilan karyawan responden 
paling banyak memberikan jawaban sangat setuju sebesar 51 orang (51%). 




memberi jawaban sangat setuju sebesar 47 orang (47%). Untuk indikator kondisi 
lingkungan yang bersih dan nyaman responden memberikan jawaban setuju 
sebesar 50 orang (50%). Dan untuk indikator tampilan desain interior rumah 
makan yang baik responden memberikan jawaban setuju sebesar 38 orang 
(38%). 
2. Deskripsi Responden Mengenai Kehandalan/Reliability 
Kehandalan  (Reliability)  yaitu  kemampuan  untuk  memberikan  
pelayanan sesuai dengan yang telah dijanjikan dengan tepat yang meliputi 
kesesuaian kinerja dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan 
waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan, sikap simpatik dan 
akurasi yang tinggi. Pada variabel kehandalan/Reliability memiliki indikator, 
yaitu ketepapatan dan kecepatan pelayanan, pelayanan ramah, jam kerja 
tepat waktu, dan perlakuan terhadap pelanggan tidak diskriminatif. 
Tabel 4.5  
Tanggapan Responden Terhadap Kehandalan/Reliability (X2) 
No Item 
Tanggapan Responden Nilai 
Indeks 
STS TS CS S SS  
1. Ketepatan dan kecepatan 
pelayanan 
1 4 27 55 13 375 
2. Pelayanan ramah serta selalu 
siap menolong 
2 3 8 51 36 416 
3. Jam kerja tepat waktu 1 10 43 29 17 351 
4. Perlakuan terhadap 
pelanggan tidak diskriminatif 
2 3 8 51 36 417 
Rata-rata Variabel 390 




Berdasakan tabel 4.5 mengenai tanggapan responden atas variabel 
bukti kehandalan (X2) menunjukkan bahwa untuk indikator ketepatan dan 
kecepatan pelayanan paling banyak memberikan jawaban setuju sebesar 55 
orang (55%). Untuk indikator pelayanan ramah serta selalu siap menolong  
responden memberi jawaban setuju sebesar 51 orang (51%). Untuk indikator 
jam kerja tepat waktu responden memberikan jawaban cukup setuju sebesar 
43orang (43%). Dan untuk indikator perlakuan terhadap pelanggan tidak 
diskriminatif responden memberikan jawaban setuju sebesar 51 orang 
(51%). 
3. Deskripsi Responden Mengenai Ketanggapan/Responsiveness 
Ketanggapan atau responsiveness adalah kemampuan para 
karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespon permintaan 
mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan kemudian 
memberikan jasa secara cepat. Terdapat empat indikator dari variabel ini, 
yaitu kemampuan karyawan untuk selalu tanggap, respon cepat karyawan, 
karyawan memberikan informasi yang jelas, dan kesiapan karyawan dalam 










Tabel 4.6  




STS TS CS S SS 
1. Kemampuan karyawan untuk 
selalu tanggap terhadap 
masalah yang timbul 
3 7 32 22 36 381 
2. Respon cepat karyawan 
terhadap pelanggan yang 
datang. 
2 5 23 43 25 378 
3. Karyawan memberi informasi 
yang jelas dan mudah 
dimengerti oleh pelanggan. 
- 5 22 48 25 393 
4. Kesiapan karyawan dalam 
melayani karyawan sangat 
baik 
- 4 9 50 37 429 
Rata-rata Variabel 393 
Sumber: Data Primer diolah, 2017. 
Berdasakan tabel 4.6 mengenai tanggapan responden atas variabel 
Ketanggapan (X3) menunjukkan bahwa untuk indikator kemampuan 
karyawan untuk selalu tanggap terhadap masalah yang timbul responden 
paling banyak memberikan jawaban sangat setuju sebesar 36 orang (36%). 
Untuk indikator respon cepat karyawan terhadap pelanggan yang datang 
memberi jawaban setuju sebesar 45 orang (45%). Untuk indikator kondisi 
karyawan memberi informasi yang jelas dan mudah dimengerti oleh 
pelanggan  responden memberikan jawaban setuju sebesar 48 orang (48%). 
Dan untuk indikator kesiapan karyawan dalam melayani karyawan sangat 




4. Deskripsi Responden terhadap Jaminan/Assurance 
Jaminan (Assurance) yaitu kemampuan untuk melahirkan 
kepercayaan dan keyakinan pada diri pelanggan yang meliputi pengetahuan, 
kesopansantunan dan  kemampuan  para  pegawai  perusahaan  untuk  
menumbuhkan  rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan.  Pada 
variabel Jaminan terdapat indikator, yaitu karyawan mampu menanmkan 
kepercayaan kepada pelanggan, karyawan mampu menjawan setiap 
pertanyaan dari pelanggan, pengetahuan dan kecakapan karyawan dan 
bertanggung jawab atas keamanan dan mengutamakan pelanggan. Setiap 
indikator tersebut akan direpresentasikan sebagai berikut. 
 
Tabel 4.7  
Tanggapan Responden terhadap Jaminan/Assurance (X4) 
No Item 
Tanggapan Responden Nilai 
Indeks STS TS CS S SS 
1. Karyawan mampu 
menanamkan kepercayaan 
kepada pelanggan 
2 4 5 52 37 418 
2. Karyawan mampu menjawab 
setiap pertanyaan pelanggan 
1 3 7 60 29 413 
3. Pengetahuan dan kecakapan 
karyawan 
3 6 24 48 19 374 
4. Bertanggung jawab atas 
keamanan dan 
mengutamakan pelanggan 
2 6 18 51 23 387 
Rata-rata Variabel 398 




Berdasakan tabel 4.7 mengenai tanggapan responden atas jaminan 
(X4) menunjukkan bahwa untuk indikator karyawan mampu menanamkan 
kepercayaan kepada pelanggan responden paling banyak memberikan 
jawaban setuju sebesar 52 orang (52%). Untuk indikator karyawan mampu 
menjawab setiap pertanyaan pelanggan responden memberi jawaban setuju 
sebesar 60 orang (60%). Untuk indikator pengetahuan dan kecakapan 
karyawan responden memberikan jawaban setuju sebesar 48 orang (48%). 
Dan untuk indikator bertanggung jawab atas keamanan dan mengutamakan 
pelanggan responden memberikan jawaban setuju sebesar 51 orang (51%). 
5. Deskripsi Responden terhadap Empati/Emphaty 
Empati (Emphaty) yaitu  menekankan  pada  perlakuan  konsumen  
sebagai individu yang meliputi syarat untuk peduli, memiliki pengertian dan 
pengetahuan tentang  pelanggan,  memahami  kebutuhan  pelanggan  
secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi 
pelanggan. Terdapat empati indikator dari variabel ini, yaitu karyawan dapat 
memahami kebutuhan spesifik pelanggan, karyawan memperlakukan 
karyawan dengan penuh perhatian, dan pelanggan mudah berhubungan 









Tabel 4.8  
Tanggapan Responden mengenai Empati/Emphaty (X5) 
No Item 
Tanggapan Responden Nilai 
Indeks STS TS CS S SS 
1. Karyawan dapat memahami 
kebutuhan spesifik pelanggan 
2 4 3 50 40 419 
2. Karyawan memperlakukan 
karyawan dengan penuh 
perhatian 
2 3 3 48 44 429 
3. Pelanggan mudah 
berhubungan dengan 
karyawan untuk kepentingan 
pelanggan 
2 3 2 47 44 422 
Rata-rata Variabel 423 
Sumber: Data Primer diolah, 2017. 
Berdasakan tabel 4.8 mengenai tanggapan responden atas variabel 
empati/emphaty (X5) menunjukkan bahwa untuk indikator karyawan dapat 
memahami kebutuhan spesifik pelanggan responden paling banyak 
memberikan jawaban setuju sebesar 50 orang (50%). Untuk indikator 
karyawan memperlakukan karyawan dengan penuh perhatian responden 
memberi jawaban setuju sebesar 48 orang (48%). Untuk indikator pelanggan 
mudah berhubungan dengan karyawan untuk kepentingan pelanggan 
responden memberikan jawaban setuju sebesar 47 orang (47%).  
6. Deskripsi Responden Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Menurut Gerson (2001) dalam Fahrina (2012) mendefiniskan 
kepuasan pelanggan adalah bila sebuah produk atau jasa memenuhi atau 




Kepuasan tinggi akan menciptakan kelekatan emosional terhadap merek 
dan hasilnya adalah kesetian pelanggan yang tinggi. 
 
Tabel 4.9  
Tanggapan Responden mengenai Kepuasan Pelanggan (Y) 
No Item 
Tanggapan Responden Nilai 
Indeks STS TS CS S SS 
1. Memberikan pelayanan jasa 
yang memuaskan dan sesuai 
dengan yang diharapkan 
2 7 20 43 24 368 
2. Keramahan karyawan dalam 
memberikan pelayanan 
- 5 11 58 26 405 
3. Menanggapi keluhan dengan 
cepat dan tepat 
1 5 21 45 28 394 
4. Memiliki citra yang positif dan 
baik dimata masyarakat 
4 3 12 35 46 416 
Rata-rata Variabel  395 
Sumber: Data Primer diolah, 2017. 
Berdasakan tabel 4.9 mengenai tanggapan responden atas variabel  
Y (kepuasan pelanggan) menunjukkan bahwa untuk indikator memberikan 
pelayanan jasa yang memuaskan dan sesuai dengan yang diharapkan 
responden paling banyak memberikan jawaban setuju sebesar 43 orang 
(43%). Untuk indikator keramahan karyawan dalam memberikan pelayanan 
responden memberi jawaban setuju sebesar 58 orang (58%). Untuk indikator  
Menanggapi keluhan dengan cepat dan tepat responden memberikan 




dan baik dimata masyarakat  responden memberikan jawaban sangat setuju 
sebesar 46 orang (46%). 
4.2.3 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 
1. Hasil Uji Validitas 
Validitas menunjukkan sejauh mana ketepatan dan kecermatan suatu 
alat ukur dalam melakukan fungsi dari pengukurannya. Uji validitas dengan 
menggunakan program SPSS for Windows Versi 24.0, yaitu dengan melihat 
nilai kisaran corrected item total correlation. 
Berikut disajikan hasil olahan data mengenai uji validitas dari setiap 
variabel pada penelitian ini. 
 














































































































Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2017 
Berdasarkan tabel 4.10 yakni hasil uji validitas menunjukkan bahwa 
semua indikator dari variabel tersebut memiliki nilai korelasi diatas 0,30. 
Dengan demikian semua indikator adalah Valid. 
2. Hasil Uji Reliabilitas 
Uji realibilitas ini digunakan untuk melihat apakah alat ukur yang 
digunakan dalam hal ini kuesioner menunjukkan konsistensi di dalam mengukur 
gejala yang sama. Variabel dikatakan reliabel jika memiliki nilai cronbach’s  alpha  
di atas 0,6 atau lebih. Menurut Ghozali (2009:41) bahwa suatu variabel dikatakan 








Tabel 4.11.  
Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Penelitian 
Jumlah Item Cronbach’s rstandar 
Keputusan 
Pertanyaan Alpha 





















Kepuasan Pelanggan 4 0,795 0,60 Reliabel 
Sumber: Hasil Olah Data, 2017 
Bedasarkan tabel di atas, menunjukkan bahwa Bukti Fisiik (Tangibles), 
Kehandalan (Reliability), Ketanggapan (Responsiveness), Jaminan (Assurance) 
dan Empati (Emphaty) terhadapn kepuasan pelanggan, dimana semua item 
pertanyaannya memiliki nilai cronbach’s alpha diatas dari 0,60, sehingga semua 
item pertanyaan dapat dinyatakan reliabel. 
 
4.2.4 Analisis Regresi Linear Berganda 
Uji regresi linear berganda ini dilakukan untuk mengetahui ada tidaknya 
pengaruh variabel Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen. Adapun 
hasil olahan data dengan menggunakan SPSS versi 24.0  dapat dilihat pada 







Tabel 4.12.  










1 (Constant) -1,540 1,146  -1,343 0,182 
X1 0,402 0,101 0,350 3,987 0,000 
X2 0,232 0,088 0,207 2,640 0,010 
X3 0,166 0,088 0,146 1,882 0,063 
X4 0,194 0,083 0,194 2,346 0,021 
X5 0,129 0,110 0,108 1,175 0,243 
Sumber: Hasil pengolahan data spss, 2017. 
 
Berdasarkan hasil olahan dara regresi diatas, maka diperoleh persamaan 
regresi sebagai berikut: 
Y = -1,540 + 0,402, + 0,232 + 0,166 + 0,194 + 0,129 
Dari hasil persamaan regresi tersebut maka dapat diuraikan sebagai 
berikut: 
Nilai b0   =  -1,540 yang menunjukkan nilai konstanta, Angka tersebut 
menunjukkan tingkat kepuasan pelanggan yang diperoleh oleh 
perusahaan bila dimensi bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, 
jaminan dan empati diabaikan. Artinya ketika kelima dimensi 
diabaikan maka variabel kepuasan pelanggan bernilai negatif. 
Nilai X1   = 0,402 yang berarti Bukti Fisik berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan 
pelanggan pada Rumah Makan Takan Juo akan meningkat sebesar 




Nilai X2   = 0,232 yang berarti Kehandalan berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan 
pelanggan pada Rumah Makan Takan Juo akan meningkat sebesar 
0,232 satuan, dengan asumsi bahwa nilai variabel lainnya tetap. 
Nilai X3   =  0,166 yang berarti Ketanggapan berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan 
pelanggan pada Rumah Makan Takan Juo akan meningkat sebesar 
0,166 satuan, dengan asumsi bahwa nilai variabel lainnya tetap. 
Nilai X4   = 0,194 yang berarti Jaminan berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan pada 
Rumah Makan Takan Juo akan meningkat sebesar 0,194 satuan, 
dengan asumsi bahwa nilai variabel lainnya tetap. 
Nilai X5   = 0,129 yang berarti Bukti Fisik berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan 
pelanggan pada Rumah Makan Takan Juo akan meningkat sebesar 
0,129 satuan, dengan asumsi bahwa nilai variabel lainnya tetap. 
 
Dari hasil koefisien regresi diatas, maka dapat diketahui bahwa variabel 
yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan adalah Bukti 
Fisik/Tangibles. Hal ini menunjukkan bahwa, Bukti Fisik adalah hal yang perlu 
diperhatikan oleh pengelola Rumah Makan Takana Juo untuk meningkatkan 
kepuasan pelanggan. 
4.2.5 Koefisien Determinasi 
Koefisien Determinasi digunakan untuk mengetahui sejauh mana 




jaminan dan empati) terhadap kepuasan pelanggan. Berikut adalah hasil olahan 
data mengenai koefisien determinasi. 
Tabel 4.13 Hasil Koefisien Determinasi 
Model Summary 
 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,853a ,727 ,712 1,52819 
           Sumber: Data Primer diolah, 2017. 
 
Hasil analisis model summary di atas, menunjukkan bahwa korelasi 
antara kualitas pelayanan (bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan 
empati) terhadap kepuasan pelanggan diperoleh nilai R = 0,853, hal ini 
menyatakan bahwa kualitas pelayanan (bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, 
jaminan dan empati)  mempunyai hubungan yang kuat terhadap kepuasan 
pelanggan. 
Kemudian nilai R square = 0,727 yang menunjukkan bahwa kepuasan 
pelanggan dipegaruhi oleh kualitas pelayanan (bukti fisik, kehandalan, 
ketanggapan, jaminan dan empati) sebesar 72,7 %, sedangkan sisanya sebesar 












4.2.6 Pengujian Hipotesis 
4.2.6.1 Uji Simultan (Uji F) 
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan kesesuaian data dengan 
model yang diterapkan dalam penelitian ini. Hasil perhitungan Uji F ini dapat 
dilihat pada tabel berikut: 
 
Tabel 4.14  
Uji Simultan (Uji F) 
 





1 Regression 584,436 5 116,887 50,051 ,000b 
Residual 219,524 94 2,335   
Total 803,960 99    
Sumber: Data Primer diolah, 2017. 
 
Dari hasil analisis regresi dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan (bukti 
fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati) secara simultan memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada rumah makan 
Takana Juo, yaitu dibuktikan dengan nilai probabilitas 0,000 < 0,05. 
 
4.2.6.2 Uji Parsial (Uji T) 
Uji T dilakukan untuk mengetahui pengaruh masing – masing atau 
secara parsial variabel  independen Tangibles (X1), Reliability (X2), 
Reponsiveness (X3), Assurance (X4), Emphaty (X5)) terhadap variabel 








Tabel 4.15  








B Std. Error Beta 
1 (Constant) -1,540 1,146  -1,343 0,182 
X1 0,402 0,101 0,350 3,987 0,000 
X2 0,232 0,088 0,207 2,640 0,010 
X3 0,166 0,088 0,146 1,882 0,063 
X4 0,194 0,083 0,194 2,346 0,021 
X5 0,129 0,110 0,108 1,175 0,243 
Sumber: Data Primer diolah, 2017. 
 
Berdasarkan hasil pengujian parsial mengenail pengaruh masing-masing 
variabel independen dan variabel dependen, maka dapat diuraikan sebagai 
berikut: 
1. Bukti Fisik/Tangibles 
Dari hasil uji parsial (uji t) menunjukkan nilai signifikan sebesar 0,000 
<0,05. Hal ini berarti bukti fisik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan pada Rumah Makan Takana Juo. 
2. Kehandalan/Reliability 
Dari hasil uji parsial (uji t) menunjukkan nilai signifikan sebesar 0,010 
<0,05. Hal ini berarti kehandalan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan pada Rumah Makan Takana Juo. 
3. Ketanggapan/Responsivess 
Dari hasil uji parsial (uji t) menunjukkan nilai signifikan sebesar 0,063 
<0,05. Hal ini berarti ketanggapan  berpengaruh tidak signifikan terhadap 






Dari hasil uji parsial (uji t) menunjukkan nilai signifikan sebesar 0,021 
<0,05. Hal ini berarti variabel jaminan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan pada Rumah Makan Takana Juo. 
5. Empati/Emphaty 
Dari hasil uji parsial (uji t) menunjukkan nilai signifikan sebesar 0,243 > 
0,05. Hal ini berarti variabel empati berpengaruh  tidak signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan pada Rumah Makan Takana Juo. 
 
4.3 Pembahasan Hasil Penelitian 
4.3.1 Pengaruh Bukti Fisik/Tangibles terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Bukti Fisik/Tangibles 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai sig. Sebesar 0,000 < 
0,05. Hal ini menunjukkan bahwa bukti fisik seperi kenyamanan, peralatan yang 
modern serta kondisi lingkungan mampu dari penyedia jasa akan menentukan 
kepuasan konsumen. Menurut Viona Apriliya (2013) nilai yang signifikan 
menunjukkan peningkatan dan penurunan bukti fisik akan mempengaruhi tingkat 
kepuasan pelanggan. berdasarkan hasil penelitian, menyatakan bukti 
fisik/tangibles merupakan variabel yang paling dominan mempengaruhi 
kepuasan pelanggan. 
Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Paramarta 
(2008) yang menyatakan bahwa bukti fisik mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Pendapan yang sama juga dikemukakan oleh 
Hardiyati (2010) dalam penelitiannya menjelaskan tampilan fisik memiliki 




4.3.2 Pengaruh Kehandalan/Reliability terhadap Kepuasan Pelanggan 
Dari hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kehandalan/Reliability 
berpengaruh signifikan  terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai sig. Sebesar 
0,010 < 0,05. Nilai signifikan ini berarti apabila terjadi peningkatan kehandalan 
makan akan mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan 
bahwa kehandalan/reliability seperti ketepatan, keramahan karyawan, jam kerja 
tepat waktu dan perlakuan yang baik dari karyawan  akan meningkatkan 
kepuasan pelanggan.  Nilai beta positif dari kehandalan sebesar 0,232 
menunjukkan semakin baik kehandalan yang diberikan oleh penyedia jasa, 
maka akan diikuti dengan semakin baiknya peningkatan kepuasan pelanggan. 
Penelitian ini diperkuat oleh Hardiyati (2010) dalam penelitiannya 
menyatakan bahwa varibael kehandalah berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Lauw dan Kunto (2013) juga mengemukakan 
bahwa secara parsial kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik, kehandalan, 
ketanggapan, jaminan dan empati berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
4.3.3 Pengaruh Ketanggapan/Responsiveness terhadap Kepuasan 
Pelanggan 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Ketanggapan/Responsiveness 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai sig. Sebesar 0,063 > 
0,05. Nilai yang tidak signifikan menunjukkan bahwa ketanggapan tidak 
mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan pada Rumah Makan Takana Juo. 
Dan nilai beta positif dari ketanggapan sebesar 0,166 menunjukkan semakin 





Penelitian yang dilakukan oleh Paramarta (2008) sesuai dengan 
penelitian ini, Paramarta menyatakan bahwa daya tanggap tidak mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
4.3.4 Pengaruh Jaminan/Assurance terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa jaminan/assurance berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai sig. Sebesar 0,021< 0,05. 
Nilai yang signifikan menunjukkan bahwa jaminan mempengaruhi tingkat 
kepuasan pelanggan. Dan nilai positif dari ketanggapan sebesar 0,194 
menunjukkan semakin baik jaminan yang diberikan penyedia jasa, maka akan 
terjadi pengikatan kepuasan pelanggan. Menurut Kotler dan Keller (2009) 
jaminan berkenaan dengan pengetahuan dan kesopanan karyawan dan 
kemampuan mereka menyampaikan kepercayaan dan keyakinan pada 
pelanggan. 
 Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Triswandari 
(2007) yang menjelaskan jaminan/Assurance berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Hal yang sama dikemukakan oleh Hardiyati (2010) bahwa 
jaminan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
4.3.5 Pengaruh Empati/Emphaty terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil penelitian ini menemukann bahwa Empati/Emphaty tidak 
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai sig. 
Sebesar 0,243 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa empati/emphaty tidak 
mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan pada Rumah Makan Takana Juo. 
Sedangkan, nilai beta positif sebesar 0,129, menunjukkan semakin tinggi empati 




Parasuraman, et al (2000, dalam wayan, 2008) menjelaskan empati merupakan 
kepedulian, perusahaan memberikan perhatian yang berbeda kepada 
pelanggannya. 
Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh paramarta 
(2008) yang menyatakan empati tidak mempunyai pengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Hai ini juga di buktikan oleh Viona Apriliya (2013) pada 




















5.1  Kesimpulan 
Berdasakan hasil penelitian yang telah diuraikan mengenai pengaruh 
kualitas pelayanan (Bukti Fisik, Kehandalan, Ketanggapan, Jaminan dan 
Empati), maka kesimpulan dapat dijelaskan sebagai berikut: 
1. Variabel Bukti Fisik (Tangibles), Kehandalan (Reliability) dan jaminan 
(Assurance) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Sedangkan pada varibel Ketanggapa (Responsiveness) dan 
Empati (Emphaty)  berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
2. Variabel  Bukti Fisik (Tangible) berpengaruh paling dominan terhadap 
kepuasan pelanggan pada rumah makan “Takana Juo”.  
5.2  Saran 
Berdasarkan kesimpulan yang telah diuraikan, maka penulis 
menyarankan sebagai berikut : 
1. Disarankan pada pengelola Rumah Makan Takana Juo untuk 
mempertahankan kualitas pelayanan pada rumah makan tersebut. 
Khususnya mengenai bukti fisik, kehandalan dan jaminan, karena ketiga 
variabel tersebut merupakan variabel yang berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan. sedangkan dalam kaitannya dengan ketanggapan 
dan empati, pihak pengelola rumah makan harus lebih meningkatkan 





2. Pengelola Rumah Makan Takana Juo sebaiknya berusaha untuk 
mempertahankan kinerja dalam kaitannya dengan bukti fisik serta 
memperhatikan atribut yang mempengaruhi kepuasan pelanggan agar 
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LAMPIRAN 2: KUESIONER PENELITIAN 
 
KUESIONER UNTUK PARA PELANGGAN RUMAH MAKAN 
“TAKANA JUO”  DI MAKASSAR 
Pelanggan yang terhormat, 
 Saat ini saya sedang melakukan penelitian untuk penulisan skripsi 
dalam rangka salah satu syarat untuk menyelesaikan studi pada 
Universitas Hasanuddin mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Rumah Makan Takana Juo di 
Makassar.” 
 Sehubung dengan hal tersebut di atas, maka saya memohon 
dengan sangat kepada Bapak/Ibu/Sdr(i) untuk mengisi kuesioner yang 
telah disediakan. Data kuesioner ini akan digabungkan dengan data lain 
untuk memperoleh hasil yang diinginkan dalam penelitian ini. 
Demikian saya sampaikan, atas perhatian dan kesediaan 
Bapak/Ibu/Sdr(i) terlebih dahulu kami ucapkan terima kasih. 






Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada 




Di bawah 25 tahun 
26 – 30 tahun 
31 – 40 tahun 
41 – 50 tahun 
Di atas 50 tahun 















PILIHLAH SALAH SATU JAWABAN PERTANYAAN DI BAWAH INI YANG 





a. Sangat Tidak Setuju  (STS) 
b. Sangat Setuju   (SS) 
c. Cukup Setuju   (CS) 
d. Setuju    (S) 
e. Sangat Setuju   (SS) 
 
A. BUKTI FISIK/TANGIBLE (X1) 
No Item 
Tanggapan Responden 
STS TS CS S SS 
1. Penampilan karyawan rapi 
dan profesional, serta 
menggunakan tanda pengenal  
     
2.  Peralatan, perlengkapan dan 
sarana yang modern  
     
3. Kondisi lingkungan yang 
bersih dan nyaman 
     
4. Tampilan desain interior 
rumah makan yang baik 
     
 
B. KEHANDALAN/RELIABILITY (X2) 
No Item 
Tanggapan Responden 
STS TS CS S S
S 
1. Ketepatan dan kecepatan 
pelayanan 
     
2. Pelayanan ramah serta selalu 
siap menolong 
     
3. Jam kerja tepat waktu      
4. Perlakuan terhadap 
pelanggan tidak diskriminatif 
     
 






STS TS CS S SS 
1. Kemampuan karyawan untuk selalu 
tanggap terhadap masalah yang 
timbul 
     
2. Respon cepat karyawan terhadap 
pelanggan yang datang. 
     
3. Karyawan memberi informasi yang 
jelas dan mudah dimengerti oleh 
pelanggan. 
     
4. Kesiapan karyawan dalam melayani 
karyawan sangat baik 
     
 
D. JAMINAN/ASSURANCE (X4) 
No Item 
Tanggapan Responden 
STS TS CS S SS 
1. Karyawan mampu menanamkan 
kepercayaan kepada pelanggan 
     
2. Karyawan mampu menjawab setiap 
pertanyaan pelanggan 
     
3. Pengetahuan dan kecakapan 
karyawan 
     
4. Bertanggung jawab atas keamanan 
dan mengutamakan pelanggan 













STS TS CS S SS 
1. Karyawan dapat memahami 
kebutuhan spesifik karyawan 
     
2. Karyawan memperlakukan 
karyawan dengan penuh perhatian 
     
3. Pelanggan mudah berhubungan 
dengan karyawan untuk 
kepentingan pelanggan 
     
 
F. KEPUASAN PELANGGAN (Y) 
No Item 
Tanggapan Responden 
STS TS CS S SS 
1. Memberikan pelayanan jasa yang 
memuaskan dan sesuai dengan 
yang diharapkan 
     
2. Keramahan karyawan dalam 
memberikan pelayanan 
     
3. Menanggapi keluhan dengan cepat 
dan tepat 
     
4. Memiliki citra yang positif dan baik 
dimata masyarakat 



































X1.1 11,9900 3,929 ,513 ,456 ,672 
X1.2 12,0400 3,594 ,627 ,498 ,606 
X1.3 12,2600 3,689 ,591 ,354 ,628 
X1.4 12,8200 3,886 ,377 ,229 ,761 






















X2.1 11,8500 4,755 ,320 . ,768 
X2.2 11,4400 3,320 ,770 . ,509 
X2.3 12,0700 4,369 ,301 . ,801 
X2.4 11,4400 3,320 ,770 . ,509 


























X3.1 11,9900 3,323 ,453 ,242 ,549 
X3.2 11,9400 3,815 ,467 ,243 ,531 
X3.3 11,8700 4,155 ,454 ,222 ,547 
X3.4 11,6000 4,707 ,316 ,140 ,631 






















X4.1 11,7400 4,497 ,798 ,690 ,746 
X4.2 11,7900 5,319 ,655 ,582 ,813 
X4.3 12,1800 4,553 ,674 ,455 ,803 
X4.4 12,0500 4,896 ,603 ,428 ,834 

























X5.1 8,5800 2,771 ,760 . 1,000 
X5.2 8,5200 2,495 ,937 . ,864 
X5.3 8,5200 2,495 ,937 . ,864 






















Y1 12,1700 4,648 ,619 ,387 ,738 
Y2 11,9500 5,927 ,469 ,239 ,805 
Y3 12,0800 4,620 ,714 ,518 ,691 
Y4 11,8600 4,324 ,647 ,465 ,726 
















Based on Standardized 
Items N of Items 
,729 ,737 4 






Based on Standardized 
Items N of Items 
,728 ,732 4 






Based on Standardized 
Items N of Items 
,637 ,640 4 










Standardized Items N of Items 
,842 ,846 4 






Standardized Items N of Items 
,940 ,940 3 







Standardized Items N of Items 
,795 ,795 4 






LAMPIRAN 5: DATA SPSS VERSI 22,0 
 
Descriptive Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
Y 16,0200 2,84970 100 
X1 16,3700 2,48086 100 
X2 15,6000 2,53461 100 
X3 15,8000 2,51862 100 
X4 15,9200 2,85218 100 
X5 12,8100 2,37706 100 
 
Variables Entered/Removeda 
Model Variables Entered Variables Removed Method 
1 X5, X2, X3, X4, X1b . Enter 
a. Dependent Variable Y 














Change df1 df2 
Sig. F 
Change 
1 ,853a ,727 ,712 1,52819 ,727 50,051 5 94 ,000 







Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 584,436 5 116,887 50,051 ,000b 
Residual 219,524 94 2,335   
Total 803,960 99    
a. Dependent Variable: Y 




 Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig.  B Std. Error Beta 
1 (Constant)  -1,540 1,146  -1,343 ,182 
X1  ,402 ,101 ,350 3,987 ,000 
X2  ,232 ,088 ,207 2,640 ,010 
X3  ,166 ,088 ,146 1,882 ,063 
X4  ,194 ,083 ,194 2,346 ,021 
X5  ,129 ,110 ,108 1,175 ,243 
a. Dependent Variable: Y 
 
 
 
 
 
